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Resumen: El objetivo de la investigación sobre el cuadro de mando integral como herramienta 
en la productividad, es dar a conocer la importancia que tiene dentro del sistema de parqueo 
regulado, de esta forma lograr un mayor crecimiento de la institución mejorando cada uno 
de los procesos; se partió de una investigación exploratoria, con la finalidad de indagar y 
comprender el problema poco o nada conocido, y luego describir el comportamiento del mismo 
dentro de su propio contexto, e identificar la incidencia de la variable independiente sobre la 
dependiente, se aplicó una encuesta al personal administrativo y operativo del sistema de 
parqueo regulado de la Dirección de Tránsito, Transporte y Movilidad, del GAD Ambato, 
esta técnica fue validada por medio del método de Alpha de Cronbach en el Programa 
SPSS, se utilizó el método Pearson con el propósito de alcanzar un mayor resultado, se 
operacionalizaron las variables, en donde se consideraron los ítems básicos de la investigación, 
todo este proceso permitió llegar a las mejores conclusiones y recomendaciones, y una 
de las principales fue la de diseñar el modelo de gestión del cuadro de mando integral que 
permita mejorar la productividad en el SIMERT, tratando de mejorar y fortalecer los procesos 
administrativos y financieros del departamento y alcanzar la eficiencia, eficacia y evidencia y 
sobre todo la satisfacción de los clientes.
Palabras clave ─ Cuadro de mando integral, productividad, procesos, sistema de parqueo 
regulado.
Abstract: The objective of the research on the balanced scorecard as a tool in productivity, is 
to make known the importance that it has within the Regulated Parking System, in this way 
to achieve a greater growth of the institution by improving each one of the processes; it was 
based on an exploratory investigation, with the purpose of investigating and understanding 
the problem little or nothing known, and then describing the behavior of the same within its 
own context, and identifying the incidence of the independent variable on the dependent, a 
survey was applied the administrative and operative staff of the regulated parking system of 
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the Traffic, Transport and Mobility Department of the Rotating Parking System (SIMERT), 
of the GAD Ambato, this technique was validated by means of the Alpha method of Cronbach 
in the SPSS Program, used the Pearson method with the purpose of achieving a greater result, 
the variables were operationalized, where the basic items of the research were considered, 
this whole process allowed to reach the best conclusions and recommendations, and one of 
the main ones was to design The management model of the integral Balanced Scorecard 
that allows to improve productivity in the SIMERT, trying to improve and strengthen the 
administrative and financial processes of the department and achieve efficiency, effectiveness 
and evidence and above all customer satisfaction.
Keywords ─ Integral scorecard, productivity, processes, regulated parking system. 
Introducción
En América Latina, el cuadro de mando integral tiene sus inicios en la década de los 90 y fue desarrollada por los profesores Kaplan & Norton (1992, 1993), la investigación fue motivada al 
creer que los enfoques sobre la medición en las organizaciones no solo dependían de las valoraciones 
de la contabilidad financiera y estos se estaban volviendo obsoletos. Por tanto y con la utilización 
de varias herramientas gerenciales, el cuadro de mando integral nace de la necesidad de sectores 
industriales, para medir los resultados de los objetivos planteados. 
En el Ecuador, el objetivo principal del cuadro de mando integral es ayudar a la toma de 
decisiones efectivas, oportunas y proactivas mediante el establecimiento y uso adecuado de un 
conjunto de indicadores que integren todas las áreas de la organización, en tal virtud es necesario 
que cada indicador establecido por la organización sea lo más claro y sencillo para facilitar su 
comprensión por cada uno de las personas que se encarga en el proceso de toma de decisiones.
En la provincia de Tungurahua, en el cantón Ambato, el cuadro de mando integral aporta una 
solución a la problemática dentro de la organización ya que ofrece un método más estructurado de 
selección de indicadores y esto permite que se produzca una mejor adaptación dentro de la gestión 
de la empresa como herramienta de apoyo (Domínguez, 2008), lo más relevante del cuadro de 
mando integral es su aportación en la gestión empresarial por su versatilidad y adecuación a las 
organizaciones, es por eso que los autores recomiendan que el proceso de diseño del cuadro de 
mando integral es importante, ya que se va conocer qué modelo y tipo de negocio es, esto se refleja 
en los indicadores que cada organización lo hayan desarrollado. 
Para complementar el énfasis del cuadro de mando integral en el ámbito financiero, Kaplan y 
Norton introdujeron tres categorías adicionales que resaltaban aspectos no financieros (Granadillo, 
E., y Herrera, T. (2013). Estas son: la satisfacción de cliente, el proceso interno del negocio, y el 
aprendizaje y crecimiento (Mallar, 2010). Con estas cuatro perspectivas los autores Kaplan y Norton 
fomentan que las medidas financieras y no financieras deben ser una parte del sistema de información 
para los empleados en todos los niveles de la empresa. 
Los procesos del sistema de administración y control del sistema de parqueo regulado son 
inadecuados la dirección no cuenta con indicadores de gestión para aplicar el cuadro de mando 
integral como herramienta para mejorar la productividad del sistema de parqueo regulado, lo que 
provoca que exista un mal funcionamiento en el sistema, es por eso, que se debe tomar en cuenta 
que al no tener herramientas para que el sistema sea sustentable, no permitirá mejorar el desempeño 
para brindar un mejor servicio a los usuarios.
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Otra de las causas es que el sistema de ventas no posee los procesos adecuados, lo que hace que 
existan clientes insatisfechos por el servicio brindado, por lo tanto, es indispensable considerar que 
el usuario es algo primordial y por ende se debe llegar a una mejor satisfacción, ya que son una parte 
fundamental para el sistema de parqueo regulado. 
Finalmente, la gestión administrativa no se cumple con eficiencia, lo que provoca que no se tomen 
las decisiones apropiadas, tomando en consideración que el crecimiento del sistema de parqueo 
regulado de Ambato ha ido evolucionado desde sus inicios hasta la presente fecha, por lo tanto, los 
cambios son necesarios para lograr resultados.
Por lo descrito anteriormente, el objetivo de la investigación es estudiar la incidencia del cuadro de 
mando integral como herramienta para el mejoramiento de la productividad del sistema de parqueo 
Regulado en la ciudad de Ambato.
Desarrollo 
El cuadro de mando integral se lo considera como aquel sistema de supervisión y control que posee 
una empresa, cuya función principal es el poder monitorear el cumplimiento de los objetivos a través 
de indicadores de gestión, de tal forma que se pueda facilitar la implantación de la estrategia acorde a 
lo que la institución necesita (Espinoza, Uresti, Vélez, López, Aguirre y Góngora, 2013).
El modelo del cuadro de mando integral según lo indican Rodríguez , Guzmán, & Lima (2014) fue 
desarrollado por Robert Kaplan y David Norton, la misma que tiene como finalidad aumentar el nivel 
de eficacia referente a la evaluación del rendimiento, puesto que se encuentra basado de indicadores 
financieros y no financieros para la buena toma de decisiones, es por eso que el cuadro de mando 
integral es considerado como el nuevo sistema de medición del desempeño en donde son capaces de 
direccionar de manera correcta la visión, sea esta equilibrada y global de la institución. 
Por otro lado, la cultura empresarial refleja comportamientos y actitudes predominantes que sirven 
para distinguir el funcionamiento de los distintos grupos de empresas u organizaciones, de esta 
manera poder potenciar las técnicas necesarias para elaborar adecuadamente el cuadro de mando 
integral, teniendo presente que éste se basa de cuatro perspectivas principales, como son: finanzas, 
clientes, procesos internos y la innovación-aprendizaje. 
En definitiva, el cuadro de mando integral se configura como un instrumento de gestión 
estratégica, que incluye no sólo indicadores financieros de sus inicios, sino que complementa estos 
indicadores con medidas de los inductores de actuación futura. En opinión de sus creadores el 
cuadro de mando integral es más que un sistema de medición táctico u operativo. En la actualidad las 
empresas innovadoras están utilizando el cuadro de mando como un sistema de gestión estratégica 
para mejorar su estrategia a largo plazo. 
Por tal razón, se aprecia que estas cuatro perspectivas son de gran importancia para la institución, 
ya que permite determinar los parámetros indispensables que son de beneficio para la entidad y 
para la sociedad, teniendo presente que toda organización debe manejar correctamente cada uno 
de sus procesos, para cumplir de forma eficiente las metas propuestas, tomando en cuenta que la 
sostenibilidad de un negocio va a depender siempre poder lograr los resultados.
La administración de procesos se encuentra enfocada a una organización estructural, en donde 
no solo se aprecia los factores internos de la empresa, sino también los requerimientos que generan 
valor en su producción, sobre todo, satisfacción de las necesidades del cliente; los procesos a su vez 
son considerados como una organización de flujos de operaciones que persiguen un mayor objetivo, 
determina las actividades y la optimización del tiempo para cumplir eficientemente con estos procesos 
(Hernández, Delgado, Nogueira, Medina y Negrín, 2016). 
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La gestión y mejora de los procesos permiten beneficiar sus experiencias, así como el 
crecimiento de la institución, ya que mediante el buen manejo de sus procesos se logra la eficiencia 
de la institución, tomando en cuenta que las instituciones desarrollan iniciativas que se encuentran 
encaminadas a una buena planificación y programación de operaciones, ya que de esta forma se 
estarían llegando al éxito empresarial, puesto que implica mayor flexibilidad y rapidez sobre los 
cambios en las condiciones económicas. 
A la productividad se la conoce como aquella relación que se da entre la cantidad de productos que 
son dados mediante un sistema productivo y los recursos que han sido empleados para su producción, 
por lo tanto, la productividad es un indicador de eficiencia productiva que mide el rendimiento de 
la empresa, es por eso que la productividad puede medirse a través del tiempo, ya que permite 
determinar la capacidad de su sistema productivo, con el fin de elaborar los productos requeridos sin 
ningún inconveniente (Lazo y Roldán, 2015).
Se debe considerar que la productividad se mide a través de la producción que realiza cada 
trabajador y no por las horas trabajadas, ya que de esta manera se determinan los resultados esperados 
dentro de una empresa, tomando en cuenta que la productividad es la relación que se tiene entre 
la cantidad de algo que se produce y la cantidad de recursos que se emplea para producirlo 
correctamente.
Es necesario que se obtenga una visión más amplia sobre el sistema de una empresa, ya que 
de esta manera se estaría calculando la productividad global de la institución, por otro lado, existen 
personas que utilizan indicadores económicos para calcular su productividad, de tal forma que se 
pueda ver el coste de producción y las magnitudes económicas que se encuentran sujetas a los 
factores externos sobre el sistema de producción para poderlo mejorar. 
La productividad es uno de los factores determinantes de cualquier negocio. Cualquier empresa, no 
importa su tamaño o su cometido, tiene como objetivo principal producir lo máximo y mejor posible, 
por tal razón la productividad es de gran importancia puesto que toda organización para que aumente 
su rentabilidad, requiere siempre de una buena productividad, para lo cual, es indispensable que se 
apliquen diferentes métodos y se optimicen los tiempos de trabajo para un mejor resultado (Pietrobón, 
Imvinkelried, Dellaferrera y Montenegro, 2015).
Metodología 
La presente investigación se fundamenta en el enfoque cuantitativo debido a que se realizará una 
medición numérica mediante los datos obtenidos, de los cuales se aplicará tablas y gráficas 
estadísticas, con el fin de establecer con exactitud los patrones de comportamiento de la población, 
tomando en cuenta si el diseño e implementación del cuadro de mando integral influyen en la 
productividad del parqueo regulado de la ciudad de Ambato, la modalidad de la investigación es 
de campo y bibliográfica–documental, por otro lado, el nivel o tipo de investigación que se empleó 
en el presente proyecto es el nivel explicativo, pues se pretende demostrar si con el diseño e 
implementación del Cuadro de Mando Integral mejorará la productividad del parqueo regulado en la 
ciudad de Ambato.
La población con la que se va trabajar es de siete personas del departamento administrativo y 
cincuenta personas del departamento operativo, con un total de 57 personas del Sistema de Parqueo 
Regulado de la Dirección de Tránsito, Transporte y Movilidad del Sistema de Estacionamiento 
Rotativo (SIMERT), del GAD Ambato. 
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El plan de recolección de la información se dio a través de la técnica de la encuesta, para 
la validación de la encuesta se aplicó un cuestionario de 18 preguntas; solo la pregunta 1 tiene 
alternativas de SÍ y No, mientras que en los 17 restantes se empleó la escala de Likert, que sirvieron 
para el análisis de fiabilidad a través del método estadístico Alpha de Cronbach con un resultado 
de Cronbach es de 0,755, que se sitúa en la escala para ser aceptado la fiabilidad y validación del 
cuestionario, por lo que se procedió a aplicar la encuesta al personal administrativo y operativo 
Sistema de Parqueo Regulado de la Dirección de Tránsito, Transporte y Movilidad del Sistema de 
estacionamiento Rotativo (SIMERT), del GAD Ambato.
Resultados 
Se aplicó una encuesta de 18 preguntas, por lo tanto, se ha seleccionado las principales para establecer 
los resultados principales. 
Tabla 1. ¿El cuadro de mando integral mide la eficiencia del personal?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Válidos SIEMPRE 14 24.6 24.6
CASI SIEMPRE 14 24.6 24.6
A VECES 9 15.8 15.8
NUNCA 20 35.1 35.1
Total 57 100.0 100.0
Elaborado por: los autores
Fuente: Encuesta a funcionarios de SIMERT
El 24.6% de las personas encuestadas manifiestan que en la dirección la eficiencia del personal 
siempre y casi siempre se mide mediante el cuadro de mando integral, el 15.8% dicen a veces, 
mientras que el 35.1% señalan que nunca. En su gran conjunto de las personas encuestadas enuncian 
que en la dirección la eficiencia del personal nunca se mide mediante el cuadro de mando integral, 
ya que se requiere de otras herramientas que sirvan para medir el desempeño, tomando en cuenta que 
el cuadro de mando integral es indispensable para tomar las decisiones adecuadamente dentro de la 
institución. 
Tabla 2. ¿La administración tiene procesos de control para un mejor resultado?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Válidos SIEMPRE 23 40.4 40.4
CASI SIEMPRE 13 22.8 22.8
A VECES 7 12.3 12.3
NUNCA 14 24.6 24.6
Total 57 100.0 100.0
Elaborado por: los autores
Fuente: Encuesta a funcionarios de SIMER
El 40.4% de las personas encuestadas señalan que la administración siempre debe direccionar los 
procesos de control en el cuadro de mando integral para un mejor resultado en la dirección, el 22.8% 
indica casi siempre, el 12.3% afirma que a veces, mientras que el 24.6% enuncia que nunca. La 
gran parte de personas encuestadas consideran que la administración siempre debe direccionar los 
procesos de control en el cuadro de mando integral, porque de esta manera se logra un mejor resultado 
en la dirección, además es una herramienta muy fundamental que permite que se obtenga una buena 
toma de decisiones dentro de la institución. 
Cuadro de mando integral en el sistema de parqueo regulado
61
Tabla 3. ¿El capital humano tiene apoyo de la dirección el crecimiento profesional?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Válidos SIEMPRE 10 17.5 17.5
CASI SIEMPRE 16 28.1 28.1
A VECES 12 21.1 21.1
NUNCA 19 33.3 33.3
Total 57 100.0 100.0
Elaborado por: los autores
Fuente: Encuesta a funcionarios de SIMER
El 17.5% de las personas encuestadas consideran que en el cuadro de mando integral el capital 
humano siempre busca el crecimiento de la dirección, el 28.1% indica casi siempre, el 21.10% señala 
a veces, mientras que el 33.3% dice que nunca. La gran parte de personas encuestadas consideran que 
en el cuadro de mando integral el capital humano nunca busca el crecimiento de la dirección, porque 
se fijan más en contratar al personal para poder cubrir las vacantes al cargo. 
Tabla 4. ¿La administración del sistema mide la productividad
del trabajador mediante indicadores?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Válidos SIEMPRE 17 29.8 29.8
CASI SIEMPRE 11 19.3 19.3
A VECES 14 24.6 24.6
NUNCA 15 26.3 26.3
Total 57 100.0 100.0
Elaborado por: los autores
Fuente: Encuesta a funcionarios de SIMER
El 29.8% de las personas encuestadas creen que la productividad del trabajador siempre se da 
a través del buen ambiente de trabajo, el 19.3% señalan casi siempre, el 24.6% indican a veces, 
mientras que el 26.3% afirman que nunca. En su gran conjunto de personas encuestadas creen que 
la productividad del trabajador siempre se da a través del buen ambiente de trabajo, por lo que se 
debe mantener el buen ambiente laboral a través de estrategias e incentivos para que los trabajadores 
puedan desempeñarse sin ningún inconveniente. 
Conclusiones 
Se diagnosticó que, en el Sistema de Parqueo Regulado de la ciudad de Ambato (SIMERT), no se 
aplica la gestión del cuadro de mando integral, toda vez que no se articulan las cuatro perspectivas 
que son importantes para el desempeño optimo del sistema como son las finanzas, servicio al cliente, 
procesos internos y formación-crecimiento. En relación al primero planifica el cumplimiento de los 
ingresos; en lo segundo, se desconoce si existe una satisfacción de los clientes, en el tercero no existe 
una evaluación al desempeño para determinar la calidad, los tiempos de respuesta, y los costes; y 
el último existe una insatisfacción en los empleados, no existe una comunicación eficaz entre los 
diferentes departamentos y áreas.
La productividad del sistema de parqueo regulado en la ciudad de Ambato, se ve afectada por 
factores internos como la falta de gestión administrativa, los procesos no se llevan a cabo de una forma 
adecuada; la tecnología, que tiene fallas de conectividad, se puede citar también que las políticas y 
normas de la GAD de Ambato influyen para que no haya un correcto funcionamiento del sistema y 
por ende la toma de decisiones no sean apropiados para un desempeño adecuado en los procesos del 
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servicio. Los factores externos también afectan a la dirección, como los proveedores de tickets a los 
usuarios incumplidos, falta de coordinación con los demás departamentos de la dirección de tránsito 
para apoyo y resolución de conflictos.
No existe una herramienta  desarrollada como el modelo del cuadro de mando integral que permita 
mejorar la productividad de sistemas de parqueo regulado en la ciudad de Ambato, por lo que muchos 
trámites se ven afectados, causando una serie de inconvenientes, tanto para el cliente interno como 
el cliente externo, lo que preocupa de sobre manera tomando en cuenta que es esta unidad aporta con 
ingresos importantes para la municipalidad y con esta falencia  los manejos económicos debe no están 
manejados con toda responsabilidad y transparencia, toda vez que representa a toda una ciudad.
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